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ABSTRAKSI 
 
 Forget Me Not Café Surabaya adalah salah satu perusahaan yang bergerak 
dibidang makanan dan minuman. Forget Me Not Café berusaha menawarkan 
sesuatu yang khas dan diharapkan dapat menjaring konsumen lebih banyak lagi. 
Dengan berupaya mempertahankan pelayanan yang memadai ataupun 
meningkatkan pelayanannya. Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
Forget me Not café harus sangat memperhatikan kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan harga untuk mencapai kepuasan konsumen. Adapun tujuan dalam 
penenlitian ini adalah Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara 
simultan variabel-variabel (kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga) 
terhadap kepuasan pelanggan Forget me Not Café Surabaya, dan tujuan yang 
kedua adalah Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara parsial 
variabel-variabel (kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga) terhadap 
kepuasan pelanggan pada Forget Me Not Café Surabaya. 
 Variabel dalam penelitaian ini adalah kualitas pelayanan, kualitas produk, 
harga dan kepuasan pelanggan dengan sampel penelitian konsumen Forget Me 
Not Café Surabaya yang datang lebih dari satu kali dan berumur 17 tahun keatas. 
Untuk menjawab perumusan dan hipotesis penelitian, teknik analisis yang 
digunakan adalah Regresi Linier Berganda. 
 Hasil pengujian secara simultan menyimpulkan bahwa semua variabel 
bebas (kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2) dan harga (X3)) berpengaruh 
secara signifikan terhadap variabel terikat Y (kepuasan pelanggan). Hasil 
pengujian secara parsial menyimpulkan bahwa a) variabel kualitas pelayanan (X1) 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), b) variabel 
kualitas produk (X2) mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasaan 
pelanggan (Y), c) variabel harga (X3) mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
kepuasaan pelanggan (Y). 
 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, KualitasProduk, Harga dan Kepuasan 
Pelanggan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Pada perusahaan jasa, pelayanan merupakan strategi perusahaan untuk 
merebut pangsa pasar dalam menghadapi persaingan dengan memberikan 
pelayanan yang terbaik dan berkualitas untuk memuaskan konsumen. 
Konsumen akan mendapat kepuasan apabila persepsi akan suatu produk atau 
jasa sama atau lebih dari yang diharapkan yang salah satunya adalah dari 
pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa. Salah satu perusahaan jasa yang 
berkembang saat ini adalah bisnis restoran. 
Tetapi yang menjadi permasalahan pada perusahaan di bidang restoran 
yaitu kurangnya memperhatikan kepuasan pelanggan. Padahal kepuasan 
pelanggan menjadi faktor utama bisnis restoran agar tetap berkembang di 
pasaran.  
Restoran adalah salah satu usaha yang bergerak di bidang makanan 
dan jasa. Selain menjual produk makanan dan minuman (tangibles), Restoran 
juga menjual jasa (intangibles). Karena jasa/pelayanan juga sangat berperan 
penting dalam usaha restoran. Bila ditinjau dari sudut pandang perusahaan, 
salah satu cara efektif melakukan diferensiasi dan positioning unik adalah 
melalui perancangan dan penyampaian jasa atau layanan spesifik. Hal ini 
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berdampak strategik pada strategi bersaing perusahaan. Sebagai contoh bisnis 
utama restoran bergeser dari sekedar menyediakan menu hidangan (makanan 
dan minuman) untuk dijual, menjadi usaha melayani dan memuaskan rasa 
lapar para pelanggan dengan disertai usaha menyediakan suasana yang 
nyaman bagi mereka dalam menyantap makanan hidangan. Karena itu 
beberapa restoran menawarkan sejumlah daya tarik khusus bagi para 
pengunjungnya, seperti hiburan music live, kuis interaktif dan sejenisnya. 
Kualitas jasa/pelayanan pada restoran adalah sebagai faktor penunjang 
yang sangat penting. Dengan adanya kualitas jasa yang bagus, pelanggan akan 
merasa puas. Terdapat lima dimensi kualitas jasa, yaitu : realibilitas 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(empathy) dan bukti fisik (tangibles). Lima dimensi kualitas jasa ini harus 
diterapkan pada setiap perusahaan jasa (hospitality industries). Yang bertujuan 
untuk meningkatkan kualitas jasa/pelayanan. Pelayanan merupakan salah satu 
komponen yang sangat penting, jika ke lima dimensi tersebut tidak terpenuhi 
maka akan menyebabkan ketidakpuasan pelanggan. Komponen-komponen 
tersebut adalah kebersihan, ketepatan pelayanan, daya tanggap pelayan kepada 
pelanggan, pengetahuan, kesopanan dan perhatian kepada pelanggan. 
Selain jasa/pelayanan hal lain yang harus diperhatikan yaitu kualitas 
produk. Kualitas produk juga tidak kalah pentingnya dengan pelayanan. 
Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan, 
telah dicapai consensus bahwa harapan pelanggan (customer expectation) 
memainkan peran penting sebagai standar perbandingan dalam mengevaluasi 
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kualitas maupun kepuasan. Kualitas produk juga dijadikan acuan para 
pelanggan untuk memilih restoran. Jika suatu restoran mempunyai kualitas 
produk yang bagus, maka secara tidak langsung akan menarik perhatiaan para 
pelanggan. Semua pelanggan mempunyai harapan yang sama yaitu 
mendapatkan kualitas produk yang bagus, Sehingga dapat merasakan 
kepuasan akan produk tersebut. Pada perusahaan restoran kualitas produk 
yang utama yaitu rasa makanan dan minuman serta tampilan yang menarik 
secara tidak langsung akan menggugah selera makan para pelanggan. Selain 
itu kebersihan makanan dan minuman juga harus diperhatikan, agar produk 
yang dihasilkan akan sempurna dan sesuai dengan keinginan pelanggan. 
Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu harga. 
Penetapan harga yang diberikan apakah sudah sesuai dengan harapan 
pelanggan. Jika harga yang diberikan kepada pelanggan sudah sesuai maka 
akan tercipta kepuasan. Setiap restoran harusnya memberikan kemudahaan 
kepada pelanggan dalam proses pembayaran. Restoran harus menyediakan 
pembayaran secara tunai atau pembayaran dengan kartu kredit. Dengan 
kemudahan pembayaran yang diberikan oleh pihak restoran pelanggan akan 
merasa puas. 
Jika beberapa faktor tersebut di atas terpenuhi, maka akan tercipta 
kepuasan pelanggan. Karena kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral 
dalam wacana bisnis dan manajemen. Kepuasan pelanggan merupakan 
respons (emosional atau kognitif), respons tersebut menyangkut fokus tertentu 
(ekspektasi, produk, pengalaman konsumsi dan seterusnya) dan respons 
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terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilihan produk/jasa, 
berdasarkan pengalaman akumulatif dan lain-lain). Secara singkat, kepuasan 
pelanggan terdiri atas tiga komponen : respon menyangkut fokus tertentu 
yang ditentukan pada waktu tertentu.  
Dari ketiga faktor di atas jika tidak terpenuhi akan mengakibatkan 
pelanggan tidak puas dan pelanggan akan komplain. Untuk mengantisipasi hal 
tersebut pihak restoran harus benar-benar memperhatikan kualitas pelayanan, 
kualitas produk dan harga. Agar faktor-faktor tersebut dapat berjalan pihak 
perusahaan harus sering memberikana pelatihan terhadap pelayan. 
Dari sekian banyak pilihan restoran yang ada, banyak hal yang menjadi 
bahan pertimbangan konsumen untuk sampai pada keputusan memilih 
restoran tertentu. Untuk itu pihak manajemen restoran berusaha untuk 
memenuhi semua kriteria yang menjadi bahan pertimbangan konsumen, baik 
produknya sendiri maupun jasa pelayanannya, sehingga dapat memberikan 
kepuasan bagi konsumennya. Karena jika hal tersebut diabaikan, maka akan 
terjadi kesenjangan antara keinginan (harapan) konsumen dengan pelayanan 
yang ada di restoran. 
Disini penulis menjadikan Forget Me Not Café sebagai obyek 
penelitiannya. Karena Forget Me Not café adalah salah satu perusahaan yang 
bergerak dibidang makanan dan minuman. Forget Me not café berusaha 
menawarkan sesuatu yang khas dan diharapkan dapat menjaring konsumen 
lebih banyak lagi. Dengan berupaya mempertahankan pelayanan yang 
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memadai ataupun meningkatkan pelayanannya. Setelah konsumen menerima 
pelayanan yang diberikan perusahaan membandingkan dengan apa yang 
diharapkan. Jika pelayanan yang diberikan sesuai atau lebih dari apa yang 
diharapakan konsumen, maka mereka akan puas, apabila konsumen merasa 
puas maka konsumen akan kembali untuk membeli ulang dan menjadi 
pelanggan tetap. 
Sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa Forget Me Not Café 
Surabaya harus sangat memperhatikan kualitas pelayanan, kualitas produk dan 
harga untuk mencapai kepuasan pelanggan. Pada Forget Me Not Café 
Surabaya produk yang dijual yaitu berupa produk makanan western seperti 
pasta, sandwich dan steak. 
Kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga adalah variabel-variabel 
yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, dan saling berhubungan 
antara satu dengan yang lainnya. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan ke 
tiga variabel tersebut harus benar-benar diperhatikan. 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian di Forget Me Not Café Surabaya dengan mengambil 
judul “Variabel-variabel Yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan 
Pelanggan pada Forget Me Not Café Surabaya.” 
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1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka 
permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah terdapat pengaruh secara simultan kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Forget Me Not Café 
Surabaya? 
2. Apakah terdapat pengaruh secara parsial kualitas pelayanan, kualitas 
produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Forget Me Not Café 
Surabaya? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara simultan kualitas 
pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada 
Forget Me Not Café Surabaya. 
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh secara parsial kualitas 
pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada 
Forget Me Not Café Surabaya. 
 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim : 
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber
7 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi : 
1. Manfaat Teoritis. 
Hasil penelitian ini daiharapkan dapat memberikan bukti secara empiris  
mengenai faktor-faktor yang berpengaruh terhadap manajemen pemasaran 
terutama mengenai kepuasan pelanggan serta variabel-variabel yang yang 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Manfaat Praktis 
a. Sebagai informasi dan bahan masukan ide serta gagasan pemikiran 
atau saran-saran dalam menentukan kebijakan pelayanan jasa yang 
diharapkan dapat meningkatkan hasil penjualan dimasa yang akan 
datang. 
b. Dapat dijadikan sebagai masukan untuk mengembangkan wawasan 
ilmiahnya serta bahan pertimbangan bagi penelitian-penelitian dalam 
bidang pelayanan jasa. 
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